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ABSTRAK 
 
 Dalam pesatnya perkembangan jaman saat ini perusahaan dituntut untuk 
berfokus tidak hanya di dalam pengembangan produk dan jasa, tetapi juga hubungannya 
dengan pelanggan. Pelanggan merupakan suata faktor penting dalam kegiatan bisnis 
dalam perusahaan. Perancangan yang dibentuk untuk PT. Handy Hartono Kreasi 
Mandiri bertujuan untuk menganalisis kebutuhan pelanggan dan perusahaan terhadap 
aplikasi sistem Customer Relationship Management (CRM)  yang berbasis website yang 
biasa dikenal dengan e-CRM. Perusahaan perlu membina hubungan langsung dengan 
pelanggan sehingga pelanggan dan perusahaan sama-sama mendapat keuntungan. 
Perancangan ini didukung dengan analisis terhadap proses bisnis yang ada sekarang 
sehingga memberi informasi yang jelas akan kebutuhan–kebutuhan dan menjawab 
permasalahan yang ada saat ini . Adapun tools yang digunakan dalam menganalisa 
keadaan perusahaan ialah dengan mengunakan analisis proses bisnis berjalan , analisis 
lima kekuatan Porter dan analisis SWOT. Selain itu perancangan yang digunakan 
berdasarkan pada pendekatan  Object Oriented Analysis dan Design (OOA & D) sebagai 
dasar perancangan sistem . Hasil dari perancangan e-CRM diharapkan mampu 
meberikan kontribusi bagi perusahaan dalam meningkatkan pelayanan dan hubungan 
dengan pelanggan . Walau begitu e-CRM perlu ditingkatkan secara terus menerus agar 
kualitas e-CRM yang dirancang tidak menurun dan terus mengalami peningkatan. 
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